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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1  Latar Belakang Masalah 
Dalam era globalisasi saat ini dan tingkat kemajuan teknologi yang 
semakin berkembang, persaingan tidak bisa dihindarkan, dan sejalan dengan 
semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadapa kualitas pelayanan, 
mengakibatkan masyarakat lebih selektif dalam memilih jasa pelayanan. 
Perubahan tersebut disebebkan menigkatnya kesadaran, pendidikan dan tingkat 
ekonomi sosial masyarakat untuk menuntut pelayanan yang lebih baik dan 
berkualitas. 
Kualitas pelayanan merupakan suatu fenomena yang unik, sebab dimensi 
dan indikatornya dapat berbeda diantara orang - orang yang terlibat dalam 
pelayanan. untuk mengatasi perbedaan tersebut seharusnya yang dipakai sebagai 
pedoman adalah hakikat dasar dari penyelenggaraan pelayanan kesehatan, yaitu 
memenuhi kebutuhan dan tuntutan para pemakai jasa pelayanan. Kualitas 
pelayanan menunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi 
kebutuhan dan tuntutan setiap konsumen. Dengan demikian, yang dimaksud 
dengan kualitas pelayanan adalah yang menunjukkan pada tingkat kesempurnaan 
pelayanan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap konsumen . 
Sedangkan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk 
dengan harapan–harapannya. Kepuasan bisa juga diartikan sebagai upaya 
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pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Dari pengertian diatas dapat 
dipahami bahwa peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat 
penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang tepat produk akan 
kurang diminati oleh konsumen. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus meliputi 
lima dimensi yang terdiri dari bukti fisik  (tangibles), reliabilitas (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) yang 
dikembangkan oleh Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono (2011:198). 
Dengan bermunculan perusahaan-perusahaan swasta yang bergerak 
dibidang pelayanan jasa, mengakibatkan terjadinya persaingan antara perusahaan 
yang bergerak dibidang pelayanan jasa tersebut, baik milik pemerintah maupun 
swasta, salah satu pelayana jasa adalah pelayanan jasa kesehatan, yang  
menjadikan jasa kesehatan lebih mengacu sebagai industi yang bergerak dibidang 
pelayanan kesehatan dengan melakukan pengolahan yang didasarkan pada 
manajemen badan usaha 
Menurut UU No.44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit Pasal 1 (1) : Rumah 
sakit adalah instansi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, 
rawat jalan, dan gawat darurat. Dan pasal 1 (3) : Pelayanan kesehatan paripurna 
adalah pelayanan kesehatan yang meliputi promotif, preventif, kuratif, adn 
rehabilitatif. Sedangkan pasal 1 (4) : Pasien adalah setiap orang yang melakukan 
konsultasi masalah kesehatan untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang 
diperlukan, baik secara langsung dan tidak langsung dirumah sakit. 
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Rumah Sakit Awal Broos Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru merupakan 
salah satu perusahaan pelayanan jasa kesehatan yang memiliki tenaga ahli dan 
perawat yang kompeten dibidangnya serta menyediakan fasilitas pelayanan unit 
rawat darurat, rawat jalan, dan pelayanan rawat inap yang terus berupaya 
memberikan pelayanan yang terbaik. Untuk mewujudkan pelayanan jasa terbaik 
pihak rumah sakit Awal Bross terus berupaya melakukan pembenahan baik dalam 
kemampuan dokter, perawat serta pelayanan yang berhubungan secara langsung 
maupun tidak langsung, dan juga selalu berusaha memberikan rasa aman, 
nyaman, dan rasa percaya pasien ketika dan sesudah menggunakan jasa kesehatan 
Rumah Sakit Awal Broos Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru. 
Masalah utama sebagai sebuah lembaga jasa pelayanan yang banyak 
pesaingnya adalah pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan 
konsumen atau belum. Oleh karena itu Rumah Sakit Awal Broos Jalan Jenderal 
Sudirman Pekanbaru dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan konsumen 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan penyediaan fasilitas agar kepuasan 
konsumen meningkat. 
Kepuasan dan tidak puasnya pasien adalah hasil dari penilaian pasien dari 
apa yang diharapkan oleh pasien. Harapan tersebut dibandingkan dengan persepi 
pasien terhadap kenyataan yang diterima pasien, jika kenyataan tidak sama 
dengan apa yang diharapkan maka layanan dikatakan tidak berkualitas dan 
bermutu dan apabila kenyataan sesuai dengan apa yang diharapkan maka jasa 
pelayanan tersebut berkualitas dan memuaskan. 
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Mutu dari jasa pelayanan merupakan salah satu hal yang harus selalu 
diperhatikan dan dikembangkan sesuai dengan perubahan zaman guna memenuhi 
kebutuhan terhadap kepuasan pengguna jasa. Mutu merupakan sifat dari jasa 
pelayanan itu sendiri yaitu kesempurnaan, loyalitas dan kepatuhan terhadap 
standar yang telah ditetapkan ketika memberi pelayanan. 
Ketika konsumen mengambil keputusan dalam menggunakan jasa selain 
kualitas pelayanan adalah kepuasan, kepuasan adalah suatu keadaan yang 
dirasakan konsumen setelah ia mengalami suatu tindakan yang memenuhi 
harapannya, untuk memenuhi kepuasan konsumen kita harus memahami 
bagaimana sesorang membentuk harapan tersebut, seperti atas dasar pengalaman 
masa lalu dengan situasi yang sama ketika kembali menggunakan jasa, pernyataan 
dari orang lain seperti teman, kerabat dan pernyataan dari rumah sakit sendiri.  
Jika, dapat atau tidaknya rumah sakit memuaskan pasien tidak hanya 
ditentukan oleh kinerja, tetapi juga oleh harapan yang diciptakanya. Jika rumah 
sakit menciptakan harapan yang terlalu tinggi maka kemungkinan ia tidak akan 
memuaskan pasiennya (Bambang Hartono, 2010:45-46). Salah satu cara agar 
pasien merasa puas adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang bisa 
memenuhi tingkat kepentingan konsumen, tingkat kepentingan konsumen 
terhadap jasa yang akan mereka terima akan menghasilkan suatu keputusan 
penggunaan jasa.  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang berobat di Rumah 
Sakit Awal Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru, penulis melakukan 
5 
 
 
prasurvey pada 50 orang responden yang pernah berobat di Rumah Sakit Awal 
Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru dengan data sebagai berikut : 
 
Sumber Data : Hasil Prasurvey   
Dari data prasurvey diatas dapat diketahui bahwa konsumen yang merasa 
sangat puas sekitar 53,09%, konsumen yang merasa puas sekitar 28,62 %, 
konsumen yang merasa netral sekitar 13,01 %, konsumen yang merasa tidak puas 
sekitar 5,11 %, dan konsumen yang merasa sangat tidak puas sekitar 0,07 %. 
Untuk meningkatkan kepuasan konsumen, Rumah Sakit Awal Bross Jalan 
Jenderal Sudirman Pekanbaru telah menyediakan fasilitas ruang rawat inap kelas 
III bagi pasien kurang mampu, namun meski ditujukan untuk pasien yang kurang 
mampu ruang rawat inap kelas III Rumah Sakit Awal Broos Jalan Jenderal 
Sudirman Pekanbaru tetap mengutamakan kenyamanan bagi pasien rawat inap 
hanya saja fasilitas yang didapat berbeda dengan ruang rawat inap kelas II dan I. 
Berdasarkan data yang diperoleh dari pihak Rumah Sakit Awal Broos Jalan 
Hasil Prasurvey  
sangat puas  48,09%
puas  28,62%
netral  13,01%
tidak puas  8,11%
sangat tidak  puas  2,17%
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Jenderal Sudirman Pekanbaru, jumlah pasien rawat inap kelas III dari tahun 2013 
sampai dengan 2017 pada Tabel 1.1 dibawah ini : 
Tabel 1.1 
Jumlah Pasien Rawat Inap Kelas III 
RS. Awal Bross Pekanbaru Tahun 2013 s/d 2017 
No Tahun Jumlah Pasien Persentase (%) 
1 2013   6.387 24,21  % 
2 2014 5.018 19,02  % 
3 2015   6.562 24,87  % 
4 2016 4.331 16,41 % 
5 2017 4.083 15,47  % 
Jumlah 26.381  
Sumber Data : RS Awal Bross Pekanbaru Tahun 2017 
Dari tabel diatas diketahui bahwa jumlah pasien ditahun 2012 sebesar 
6.387 dengan persentase 24,21 %,  ditahun 2013 mengalami penurunan sebesar 
5.018 dengan persentase 19,02 %, ditahun 2014 mengalami kenaikan sebesar 
6.562 dengan persentase 24,87 %, ditahun 2015 mengalami penurunan sebesar 
4.331 dengan persentase 16,41 %, dan ditahun 2016 mengalami penurunan 
sebesar 4.083 dengan persentase 15,47 %. 
Melihat dari data tabel diatas hampir setiap tahunnya jumlah pasien di 
Rumah Sakit Awal Broos Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru mengalami 
penurunan, hal ini tidak sesuai dengan apa yang telah dilakukan manajemen 
rumah sakit dalam menarik minat pasien dalam menggunakan jasa kesehatan di 
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Rumah Sakit Awal Bross Pekanbaru. Penurunan jumlah pasien disetiap tahunnya 
bisa disebabkan oleh kebijakan yang diterapkan pihak manajemen pada rumah 
sakit, kurangnya kualitas pelayanan terhadap pasien rawat inap kelas III, lamanya 
proses penerimaan pasien, kurangnya rasa emphaty karyawan terhadap pasien.  
Jasa yang ditawarkan kepada pasien harus didasarkan pada kepentingan 
pasien dan pihak rumah sakit harus melihat dengan baik setiap hal yang dianggap 
penting bagi pasien, seperti mutu pelayanan, prosedur penerimaan pasien yang 
cepat dan tepat, tanggap dalam menjelaskan keluhan pasien dan cepat dalam 
memberikan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan, dan ramah kepada pasien 
sehingga pasien merasa selalu diperhatikan. 
Manajemen rumah sakit harus memberikan perhatian khusus dalam 
menanggapi masalah yang sedang terjadi. Pihak rumah sakit perlu secara cermat 
menentukan kebutuhan pasien  sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan  
meningkatkan kepuasan atas pelayanan dan penyediaan fasilitas yang diberikan. 
Menjalin hubungan dan melakukan penelitian terhadap mereka perlu dilakukan 
agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan. Berdasarkan 
uraian diatas peneliti tertarik meneliti tentang kepuasan konsumen dengan 
mengambil judul : “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA RAWAT 
INAP KELAS III TEHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA RUMAH 
SAKIT AWAL BROSS JALAN JENDERAL SUDIRMAN PEKANBARU ”. 
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1.2  Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan masalah dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Apakah bukti fisik (Tangibles) berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit Awal Bross Jalan 
Jenderal Sudirman Pekanbaru  ? 
2. Apakah empati (empaty) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit Awal Bross Jalan Jenderal 
Sudirman Pekanbaru ? 
3. Apakah keandalan (Reability) berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit Awal Bross Jalan 
Jenderal Sudirman Pekanbaru ? 
4. Apakah daya tanggap (Responsivenes) berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit Awal Bross Jalan 
Jenderal Sudirman Pekanbaru ? 
5. Apakah jaminan (assurance) berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit Awal Bross Jalan 
Jenderal Sudirman Pekanbaru ? 
6. Apakah bukti fisik (Tangibles), empati (empaty), keandalan (Reability), 
daya tanggap (Responsivenes), jaminan (assurance) berpengaruh secara 
simultan terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah Sakit 
Awal Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru ? 
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1.3  Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari rumusan masalah 
tersebut adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh variable bukti fisik (Tangibles) secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III pada Rumah Sakit Awal 
Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
2. Untuk mengetahui pengaruh variable empati (empaty) secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III pada RS. Rumah Sakit Awal 
Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
3. Untuk mengetahui pengaruh variable keandalan (Reability) secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III pada Rumah Sakit Awal 
Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
4. Untuk mengetahui pengaruh variable daya tanggap (Responsivenes) secara 
parsial terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III pada Rumah Sakit 
Awal Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
5. Untuk mengetahui pengaruh variable jaminan (assurance) secara parsial 
terhadap kepuasanpasien rawat inap kelas III pada Rumah Sakit Awal 
Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
6. Untuk mengetahui pengaruh variabel bukti fisik (Tangibles), empati 
(Empaty), keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsivenes), jaminan 
(Assurance) secara simultan terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III 
Rumah Sakit Awal Bross Jalan Jenderal Sudirman Pekanbaru 
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1.4  Manfaat Penelitian 
  Dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi semua pihak yang 
membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun manfaat 
penelitian ini adalah : 
1. Manfaat Bagi Penulis 
Penelitian ini sangat membantu untuk menambah ilmu dan wawasan 
penulis serta menerapkan ilmu selama duduk dibangku kuliah. 
2. Manfaat Bagi Perusahaan 
Sebagai bahan referensi agar dapat memberikan bahan informasi serta 
evaluasi pengembangan bisnis yang berhubungan dengan kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan, serta dapat lebih memahami 
pentingnya layanan alam membentuk kepuasan. 
3. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya 
Sebagai sumber informasi dan referensi untuk melanjutkan penelitian 
seterunya dan juga sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan 
bagi rekan-rekan mahasiswa mengenai kepuasan pelanggan. 
1.5  Sistematuka Penulisan 
 Dalam penulisan skripsi ini penulis membagi 6 bab, dimana pembahasan 
masing-masing bab adalah sebagai berikut: 
BAB I  : PENDAHULUAN 
    Merupakan bab pendahuluan yang akan menguraikan mengenai  
    latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,   
    manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 
11 
 
 
BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 
    Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang ada   
    hubungannya dengan penelitian, hipotesis, kerangka berfikir,  
    variabel penelitian, paandangan islam, penelitian terdaahulu. 
BAB III  : Metode Penelitian  
Merupakan bab metode penelitian yang berisikan mengenai lokas 
dan waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, pengukuran variabel, dan teknik 
analisis data, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
